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	依据移动商务专业学生技能考核标准制定，移动商务技能考核分专业基本技能、岗位核心技能二个部分。其中专业
	一、专业基本技能
	1.试题编号：J1-1，售前客户服务与管理
	（1）任务描述
	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	售前客户服务与管理评分卡(题 J1-1)


	2.试题编号：J1-2 ，售前客户服务与管理
	（1）任务描述
	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	售前客户服务与管理评分卡(题 J1-2)


	3.试题编号：J1-3 ，售前客户服务与管理
	（1）任务描述
	下面是一组用户到网上供销社消费的基本数据，见表 3。请按照ABC 客户分类方法，（以 55%、85%
	分析上表数据，完成下表4内容填写
	表4客户分类管理

	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	售前客户服务与管理评分卡(题 J1-3)


	4.试题编号：J1-4 ，售前客户服务与管理
	（1）任务描述
	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	售前客户服务与管理评分卡(题 J1-4)


	5.试题编号：J1-5 ，售前客户服务与管理
	（1）任务描述
	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	售前客户服务与管理评分卡(题 J1-5)


	6.试题编号：J1-6 ，售前客户服务与管理
	（1）任务描述
	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	售前客户服务与管理评分卡(题 J1-6)


	7.试题编号：J1-7 ，售前客户服务与管理
	（1）任务描述
	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	售前客户服务与管理评分卡(题 J1-7)


	8.试题编号：J1-8 ，售前客户服务与管理
	（1）任务描述
	测试任务：

	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	售前客户服务与管理评分卡(题 J1-8)


	9.试题编号：J1-9 ，售前客户服务与管理
	（1）任务描述
	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	售前客户服务与管理评分卡(题 J1-9)


	10.试题编号：J1-10 ，售前客户服务与管理
	（1）任务描述
	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	售前客户服务与管理评分卡(题 J1-10)


	11.试题编号：J1-11 ，售前客户服务与管理
	（1）任务描述
	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	售前客户服务与管理评分卡(题 J1-11)


	12.试题编号：J1-12，售前客户服务与管理
	（1）任务描述
	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	售前客户服务与管理评分卡(题 J1-12)


	13.试题编号：J1-13，售后客户服务与管理
	（1）任务描述
	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	售后客户服务与管理评分卡(题 J1-13)


	14.试题编号：J1-14，售后客户服务与管理
	（1）任务描述
	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	售后客户服务与管理评分卡(题 J1-14)


	15.试题编号：J1-15，售后客户服务与管理
	（1）任务描述
	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	售后客户服务与管理评分卡(题 J1-15)


	16.试题编号：J1-16，售后客户服务与管理
	（1）任务描述
	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	售后客户服务与管理评分卡(题 J1-16)


	17.试题编号：J1-17，售后客户服务与管理
	（1）任务描述
	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	售后客户服务与管理评分卡(题 J1-17)


	18.试题编号：J1-18，售后客户服务与管理
	（1）任务描述
	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	售后客户服务与管理评分卡(题 J1-18)


	19.试题编号：J1-19，售后客户服务与管理
	（1）任务描述
	vivo是一家专注联接产业生态，为追求科技与时尚的前端用户，提供智慧终端产品和服务的科技公司。viv
	尽管如此，让客户满意仍不是一件容易的事情。6 月 10 日，公司的客户小王怒气冲冲地打来电话投诉：
	①小王6月7日在网上买了8台vivo x50系列手机，结果收货物时少了2台，只收到6台；
	②6月8日，小王曾进行投诉，编号 006 的客服人员不同意补发缺少的两台手机或退款，且态度不好，认为
	③小王要求补发缺少的两台手机或退款，编号 006 的客服人员必须向他道歉。
	按投诉的原因划分，（产品质量投诉、服务投诉、价格投诉、诚信投诉）针对这种投诉，客服处理客户异议的思路

	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	售后客户服务与管理评分卡(题 J1-19)


	20.试题编号：J1-20，售后客户服务与管理
	（1）任务描述
	多喜爱家饰织用品有限公司（
	①小张 6 月 6 日从公司网站上买了 20 套床上用品，是单位年会用的，6 月 10 日收到货，但
	②编号为 1145 的客服人员说快递信息显示 6 月 8 日“已签收”，认为小张 6 月 8日那天没
	③小张非常生气，自己明明 6 月 10 日才收到货，为何会显示 6 月 8 日“已签收”，要求解
	释原因，编号为 1145 的客服人员要向自己道歉，并坚持要求退货。
	按投诉的原因划分，（产品质量投诉、服务投诉、价格投诉、诚信投诉）针对这种投诉，客服处理客户异议的思路

	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	售后客户服务与管理评分卡(题 J1-20)


	21.试题编号：J1-21，售后客户服务与管理
	（1）任务描述
	中国电信集团公司（简称“中国电信”）成立于 2002 年，是我国特大型国有通信企业。中国电信作为中国
	①客户来电反映本机没有通过任何方式申请开通农信通业务，但现收到提醒短信告知已订购农信通的新闻快讯业务
	②现客户强烈要求核实原因并退订；
	③同时要求以后不要以任何借口帮他开通一些所谓的免费体验业务。
	按投诉的原因划分，（产品质量投诉、服务投诉、价格投诉、诚信投诉）针对这种投诉，客服处理客户异议的思路

	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	售后客户服务与管理评分卡(题 J1-21)


	22.试题编号：J1-22，售后客户服务与管理
	（1）任务描述
	天猫某服装商城的客户怒气冲冲地打来电话投诉：
	①4 月中旬在网上拍了一条特价裙子，5 月 2 号收到衣服后因为天气原因一直没穿，只是在家试了一下大
	②考虑到新衣服上面有一些味道和化学成份还是要去一去的，就在 5 月 6 号晚上在家用洗衣液轻轻过了一
	③要求退货。
	按投诉的原因划分，（产品质量投诉、服务投诉、价格投诉、诚信投诉）针对这种投诉，客服处理客户异议的思路
	查证情况:
	①该种款式的衣服材质有缺陷，洗过之后白色部分确实会变色；
	②正是因为有缺陷所以才以特价的方式促销；
	③在销售期间没有告知消费者该种款式的衣服有缺陷。
	如果你是本案例中负责受理该投诉的客服代表，请拟定解决投诉的基本步骤、撰写相应的应答话术并说明理由，填

	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	售后客户服务与管理评分卡(题 J1-22)


	23.试题编号：J1-23，售后客户服务与管理
	（1）任务描述
	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	售后客户服务与管理评分卡(题 J1-23)


	24.试题编号：J1-24，售后客户服务与管理
	（1）任务描述
	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	售后客户服务与管理评分卡(题 J1-24)


	25.试题编号：J1-25，售后客户服务与管理
	（1）任务描述
	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	售后客户服务与管理评分卡(题 J1-25)

	二、岗位核心技能

	1.试题编号：H2-1，移动商务视觉设计
	（1）任务描述
	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	试题评分卡(H2-1)


	2.试题编号：H2-2，移动商务视觉设计
	（1）任务描述
	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	试题评分卡(H2-2)


	3.试题编号：H2-3，移动商务视觉设计
	（1）任务描述
	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	试题评分卡(H2-3)


	4.试题编号：H2-4，移动商务视觉设计
	（1）任务描述
	（2）实施条件
	（3）考核时量
	试题评分卡(H2-4)


	5.试题编号：H2-5，移动商务视觉设计
	（1）任务描述
	（2）实施条件
	（3）考核时量
	试题评分卡(H2-5)


	6.试题编号：H2-6，移动商务视觉设计
	（1）任务描述
	（2）实施条件
	（3）考核时量
	试题评分卡(H2-6)


	7.试题编号：H2-7，移动商务视觉设计
	（1）任务描述
	（2）实施条件
	（3）考核时量
	试题评分卡（H2-7）


	8.试题编号：H2-8，移动商务视觉设计
	（1）任务描述
	（2）实施条件
	（3）考核时量
	试题评分卡(H2-8)


	9.试题编号：H2-9，移动商务视觉设计
	（1）任务描述
	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	试题评分卡(H2-9)


	10.试题编号：H2-10，移动商务视觉设计
	（1）任务描述
	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	试题评分卡(H2-10)


	11.试题编号：H2-11，移动商务视觉设计
	（1）任务描述
	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	试题评分卡(H2-11)


	12.试题编号：H2-12，移动商务视觉设计
	（1）任务描述
	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	试题评分卡(H2-12)


	13.试题编号：H2-13，移动商务视觉设计
	（1）任务描述
	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	试题评分卡(H2-13)


	14.试题编号：H2-14，移动商务视觉设计
	（1）任务描述
	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	试题评分卡(H2-14)


	15.试题编号：H2-15，移动商务视觉设计
	（1）任务描述
	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	试题评分卡(H2-15)


	16.试题编号：H2-16，移动商务视觉设计
	（1）任务描述
	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	试题评分卡(H2-16)

	17.试题编号：H2-17，移动商务视觉设计
	（1）任务描述
	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	试题评分卡(H2-17)


	18.试题编号：H2-18，移动商务视觉设计
	（1）任务描述
	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	试题评分卡(H2-18)


	19.试题编号：H2-19，移动商务视觉设计
	（1）任务描述
	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	试题评分卡(H2-24)


	20.试题编号：H2-20，移动商务视觉设计
	（1）任务描述
	（2）实施条件
	（3）考核时量
	（4）评分标准
	试题评分卡(H2-20)
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